《大客户营销》企业内训方案
令出必行，行必果（含训后 30 天落地跟进）
————————————————————————————
授课对象：客户经理／大客户销售 ｜ 主讲：使用者本人 ｜ 一句成课™出品

  一、课程背景
大客户业务的三个变化，正在把客户经理的老打法逼到墙角：
• 客户端在集中：采购向头部集中，一个大客户的得失，往往等于半年业绩的得失。
• 决策在变复杂：过去一个采购主管能定的事，现在要使用部门、采购、财务、分管领导多方会签。
• 竞争在同质化：产品参数拉不开差距，客户开口就是比价，客户经理只能靠让利换单，越让越被动。
本课程不讲理论模型，只解决一件事：把『看准客户 → 建立信任 → 挖准需求 → 讲清价值』四步，变成客户经理开口就能用的话术和当天就能做的动作，把大单做稳、把关系做长。
  二、学员问题与痛点
	典型痛点
	现场表现
	本课程对应解法

	分不清客户轻重
	把大量时间花在小客户上，A 级客户反而疏于经营
	三大判定标准 + A/B/C 分层与资源投放原则

	只见把关人，见不到决策人
	跟进三个月还在跟采购谈价，决策人一次没对上话
	决策链地图 + 借使用人痛点接近决策人的动作设计

	不会问，只会讲
	全程自己讲产品，客户说话不到两成，需求靠猜
	SPIN 四问 + 客户说话占六成的现场训练

	价值讲不清，只能比价格
	客户一句『太贵了』就只能申请折扣
	FABE 换算成客户的账 + 当面算回本周期

	单子卡在最后一步
	客户说『我再想想』就此没有下文
	异议三步法 + 二选一临门一脚话术



  三、授课时长与授课方式
	版本
	时长
	适合场景
	内容取舍与训练强度

	1 天版
	6 小时
	季度攻坚集训、区域巡讲
	四步全讲，重点练 SPIN 与异议话术；1 轮角色扮演

	2 天版
	12 小时
	客户经理年度实战训练营（推荐）
	四步全讲 + 客户作战计划工作坊；3 轮角色扮演 + 结营测试

	3 天版
	18 小时
	大客户团队深度陪跑
	2 天版全部内容 + 谈判对抗赛 + 真实客户带单辅导与逐单点评



授课方式：讲授占三成，训练占七成。全程采用『讲一个动作 → 现场演一遍 → 讲师改一句话 → 写进工具卡』的循环，学员带真实客户名单进课堂，带作战计划出课堂。
班级规模：建议 30 人以内，6 人 1 组分桌；超过 40 人需增配 1 名助教巡场纠正话术。
  四、学员收获与预计效果
	层面
	学完能做到什么
	可验证的结果

	认知层
	说清大客户与普通客户的三条判定差异
	现场完成客户 A/B/C 分层表

	技能层
	画出决策链地图，找出未接触的关键角色
	每人交 1 张标注四类角色的决策链地图

	技能层
	按 S-P-I-N 顺序问出客户没说出口的需求
	角色扮演中客户说话时间占比达六成以上

	技能层
	用 FABE 把优势换成客户的账并当面算回本
	每人产出 1 份一页纸价值测算

	技能层
	接住价格、预算、拖延三类高频异议
	3 类异议话术当堂过稿、能直接开口

	成果层
	带走 1 份 A 级客户作战计划
	训后 30 天内推进至下一销售阶段



预计效果（参考同类项目经验）：训后 30 天内，学员对 A 级客户的决策人接触率明显提升，单子卡点定位从『说不清』变为『能写出具体一条』；训后 90 天回看大客户成交率与客单价，可作为培训效果评估依据。


  五、课程安排表（以 2 天 12 小时为例）
	时长
	模块
	成果输出
	训练方式

	D1 09:00-10:30（1.5h）
	模块一 客户认知 · 看准再重仓
	客户 A/B/C 分层表（本人真实客户）
	讲授 + 名单实操

	D1 10:45-12:00（1.25h）
	模块一 客户画像与商机地图
	1 份客户画像五要素表
	案例拆解 + 小组研讨

	D1 14:00-15:30（1.5h）
	模块二 关系建立 · 信任公式
	个人信任短板诊断表
	情景演练 + 互评

	D1 15:45-17:30（1.75h）
	模块二 决策链多角色经营
	1 张决策链地图（标四类角色）
	角色扮演（第 1 轮）

	D2 09:00-10:30（1.5h）
	模块三 需求挖掘 · SPIN 四问
	本人客户的 S-P-I-N 四问话术稿
	两人一组对练 + 讲师改稿

	D2 10:45-12:00（1.25h）
	模块三 需求确认与价值量化
	一页纸投入产出测算
	算账演练

	D2 14:00-15:30（1.5h）
	模块四 FABE 方案呈现
	1 段 3 分钟方案陈述
	路演 + 角色扮演（第 2 轮）

	D2 15:45-16:45（1h）
	模块四 异议处理与成交推进
	三类异议话术过稿表
	对抗演练（第 3 轮）

	D2 16:45-17:30（0.75h）
	结营：作战计划 + 当堂测试
	A 级客户作战计划 + 测试成绩
	工作坊 + 试题库测验



合计：12 小时（含 3 轮角色扮演与 1 次结营测试）。测试用《大客户营销》试题库，总分 120 分，及格线 96 分。
  六、训后 30 天落地跟进
版本 A：讲师带队辅导版（需讲师投入，效果最强）
	时间
	动作
	交付物
	责任人

	第 1-3 天
	学员提交 A 级客户作战计划，讲师逐份批注
	批注版作战计划
	学员 + 讲师

	第 1 周
	线上答疑 30 分钟／组，聚焦『决策人接触不到』
	答疑纪要 + 下一步动作清单
	讲师

	第 2 周
	每人提交 1 段真实拜访录音复盘（脱敏）或拜访纪要
	SPIN 问句改稿
	学员 + 讲师

	第 3 周
	异议话术二次过稿，重点改价格与拖延两类
	定稿话术卡
	讲师

	第 4 周
	线上复盘会 60 分钟，赢单／丢单各挑 1 例拆解
	案例沉淀 1 页纸
	讲师 + 销售主管

	第 30 天
	数据回看：决策人接触率、卡点定位率、推进阶段变化
	30 天落地报告
	培训负责人



版本 B：学员自行训练版（无讲师投入，靠机制跑）
	时间
	自训动作
	自检标准
	组织保障

	每天 10 分钟
	抽 1 张随身卡，出声念 3 遍开口话术
	能不看卡说出第 1 句
	组长晨会抽查 1 人

	每周一
	更新客户档案卡与决策链地图
	四类角色接触状态有变化
	主管周会检查

	每周三
	两人一组用 SPIN 对练 15 分钟
	客户角色说话时间占六成
	结对名单固定

	每周五
	提交 1 条本周挖到的隐性需求
	写成客户原话，不是自己的判断
	群内打卡

	第 2、4 周
	小组内路演 1 段 3 分钟 FABE 陈述
	每条优势后面都有数字
	组内互评打分

	第 30 天
	小组自评：分层表、地图、话术卡三件是否齐全
	三件齐全并有更新痕迹
	主管汇总上报



两版选用建议：A 级客户占比高、单笔金额大的团队选版本 A；人数多、分布分散的团队选版本 B，并由销售主管承担抽查责任，否则 30 天后动作必然衰减。


  七、附：实操演练范本（2 个可直接套用的场景）
范本一 · 三个月只见到把关人，见不到决策人
场景设定：客户为年采购额 800 万的制造企业。学员跟进三个月，只与采购部王主管对话，对方每次都说『价格再降降就好谈』，从未安排见生产副总。竞争对手同期在接触该客户。
	演练步骤
	学员要做的动作
	讲师评分要点

	第 1 步（5 分钟）
	画出决策链地图，标出四类角色与接触状态
	是否识别出决策人未接触这一核心风险

	第 2 步（5 分钟）
	设计一个借使用部门痛点接近决策人的动作
	是否绕开越级施压，改为创造内部拉力

	第 3 步（5 分钟）
	写出向把关人提出见副总的一句话
	把关人是否会感到被越过；有无给对方好处

	第 4 步（10 分钟）
	两人角色扮演，一人演王主管全程刁难
	话术能否直接开口，遇阻后是否还能推进



参考答话（讲师可直接示范）：『王主管，我想先去车间做一次免费诊断，把问题清单出来给您。这样您向副总汇报时手上有数据，我陪您一起去讲一次也行，您看这周哪天方便？』
评分标准：能直接开口且把关人不反感 = 优；话术正确但生硬 = 良；仍在谈价格或选择越级 = 待改进。

范本二 · 方案已认可，客户说『今年没预算』
场景设定：客户对方案高度认可，需求清单已书面确认，也问过交付周期，但财务口径明确今年预算已用完，希望明年再谈。学员本季度有指标压力。
	演练步骤
	学员要做的动作
	讲师评分要点

	第 1 步（5 分钟）
	判断是真预算限制还是拖延信号，写出依据
	是否用『是否仍追问细节』等可观察信号判断

	第 2 步（5 分钟）
	设计不降价也能锁定客户的推进方案
	是否用框架协议、付款周期、名额替代让价

	第 3 步（5 分钟）
	写出完整话术，不超过 5 句
	有无替客户解决『被上级追问』的顾虑

	第 4 步（10 分钟）
	角色扮演，一人演客户追加『那你先降 10 个点』
	是否守住不做无交换的让步



参考答话（讲师可直接示范）：『您预算的情况我完全理解。我建议分两步：这个月先把方案和价格锁定，签一个框架，今年不付款；等新预算下来直接启动，价格按今年这个数。这样您既不占今年预算，明年也不会因为涨价被追问。您看框架我今天发您？』
评分标准：不降价且锁定客户 = 优；锁定但让出附加条件未换取承诺 = 良；直接申请折扣或放弃推进 = 待改进。

  交付物清单
	交付物
	数量
	说明

	《大客户营销》四级课程大纲
	1 份
	四模块 × 3 节 × 3 点，含 PPT 页码对应

	讲师逐字稿
	1 份
	按 PPT 页编写，含课堂随机提问 5 问

	落地应用工具卡
	6 张
	场景 / 第 1 句开口话术 / 操作要点

	配套试题库
	1 份
	15 单选 + 15 判断 + 6 简答 + 3 实战训练

	本内训方案
	1 份
	含 1/2/3 天三版与训后 30 天跟进



备注：本方案所有案例与数据均为教学化改写，不含任何真实企业素材、客户信息、照片与 LOGO。




